PENGARUH INFORMASI SOSIAL MEDIA, KEPERCAYAAN,
KEPUASAN DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
LOYALITAS PELANGGAN SHORT PANTS DI DAWNSTORE

SKRIPSI
Diajukan Untuk Memenuhi Tugas dan Syarat-Syarat Guna Memperoleh

Gelar Sarjana Manajemen Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi

dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta

Disusun Oleh:
MUHAMMAD RIZAL BACHTIAR
B 100 160 073

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SURAKARTA
2020



HALAMAN PENGESAHAN
Yang bertanda tangan dibawah ini telah membaca skripsi dengan judul:

PENGARUH INFORMASI SOSIAL MEDIA, KEPERCAYAAN, KEPUASAN DAN
KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN
SHORT PANTS DI DAWNSTORE

Yang ditulis dan disusun oleh:
MUHAMMAD RIZAL BACHTIAR
B 100 160 073

Penandatangan berpendapat bahwa skripsi tersebut telah memenuhi syarat untuk diterima.

Surakarta, 25 April 2020

Pembimbing Utama

(Ihwan Susila, S.E., M.Si., Ph.D.)
NIDN. 0620107201

Mengetahui,
Dekan Fakultas Ekonomi Dan Bisnis

Universitas Muhammadiyah Surakarta




_ UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SURAKARTA

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
«« Jl. A. Yani Tromol Pos 1 Pabelan Kartosuro Telp. (0271) 717417 Surakarta — 57102

PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI
Saya yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama : MUHAMMAD RIZAL BACHTIAR

NIM : B 100 160 073

Jurusan : MANAJEMEN

Judul Skripsi : PENGARUH INFORMASI SOSIAL MEDIA,
KEPERCAYAAN,; KEPUASAN DAN KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN
SHORT PANTS DI DAWNSTORE

Menyatakan dengan sebenarnya bahwa skripsi yang saya buat dan serahkan ini
merupakan hasil karya saya sendiri, kecuali kutipan-kutipan dan ringkasan-
ringkasan yang semuanya yang telah saya jelaskan sumbernya. Apabila
dikemudian hari terbukti dan atau dapat dibuktikan bahwa skripsi ini hasil

jiplakan, maka saya bersedia menerima sanksi apapun dari Fakultas Ekonomi dan
Bisnis atau gelar dan ijazah yang diberikan oleh Universitas Muhammadiyah
Surakarta batal saya terima.

Surakarta, 21 April 2020
Yang membuat pernyataan,

M

MUHAMMAD RIZAL BACHTIAR

iii



MOTTO

“Dedicated Yourself You Can Find Yourself ”
(Penulis)

“Janganlah membanggakan dan meyombongkan diri apa-apa yang
kita peroleh, turut dan ikutilah ilmu padi makin berisi makin
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ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh informasi
sosial media, kepercayaan, kepuasan dan kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif.
Populasi pada penelitian ini adalah konsumen produk short pants di
Dawnstore. Jumlah sampel pada penelitian ini adalah 133 responden,
metode pengumpulan data menggunakan non probability sampling dengan
jenis purposive sampling dimana peneliti menentukan pengambilan sampel
dengan memberikan kriteria khusus. Metode pengumpulan data
menggunakan kuesioner. Teknik analisis data dalam penelitian ini adalah
uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, uji multikolinieritas, uji
heteroskedastisitas, uji determinasi (R?), uji ketepatan model (uji F), uji
regresi linier berganda dan uji hipotesis (uji t). Hasil penelitian
menunjukan bahwa informasi sosial media, kepuasan dan kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan sedangkan kepercayaan tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan short pants di
Dawnstore.

Kata Kunci: Informasi Sosial Media, Kepercayaan, Kepuasan, Kualitas
Pelayanan, Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of social media
information, trust, satisfaction and service quality on customer loyalty.
This research is a quantitative research. The population in this study were
consumers of short pants products in Dawnstore. The number of samples
in this study were 133 respondents, the method of data collection using
non probability sampling with the type of purposive sampling where
researchers determine the sampling by providing specific criteria. The data
collection method uses a questionnaire. Data analysis techniques in this
study were the validity test, reliability test, normality test, multicollinearity
test, heteroscedasticity test, determination test (R2), model accuracy test (F
test), multiple linear regression test and hypothesis test (t test). The results
showed that social media information, satisfaction and service quality had
a significant effect while trust did not significantly influence customer
loyalty in short pants at Dawnstore.

Keywords: Social Media Information, Trust, Satisfaction, Service Quality,
Customer Loyalty
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